
机器有故障

客服“远程指导”

7 月 18 日，徐小姐在德龙京东自

营旗舰店花费近 7000 元购买了一台

R5W全自动咖啡机。 7 月 21 日，咖啡

机到货后，徐小姐联系工作人员上门

开机。 结果开机过程并不顺利，咖啡

机与自己的手机无法连接配网。“买

之前我做了功课，商家宣传这款机器

可以通过小程序实现手机远程操

作。”徐小姐说。发现这一问题后，工作

人员却表示，他只负责开机与注册，不

负责网络事宜，随后便离开了。

焦急的徐小姐多次联系售后， 一

直未解决联网问题。 直到她去平台申

请退货， 才有德龙的售后联系她， 双

方加上了微信。 微信上， 售后客服视

频指导徐小姐操作， “一会说是家里

的网络配置问题， 一会说是 5G 问

题， 试了很多种办法， 最

后总算连上了。”

没想到， 网络

连接问题只是“小

插曲”。 7 月 26 日

一早， 徐小姐冲泡

咖啡， 发现咖啡机

豆仓无法识别， 机

器无法正常使用。 “我加了很多豆子

都无法识别， 还是提示豆仓是空的。”

发现问题后， 徐小姐连忙联系之前教

她联网的客服， 客服给出的解决方案

依然是教她“线上远程修复”。 按照

指示， 徐小姐硬着头皮尝试了多种调

试方法， 豆仓还是无法被识别。

一番操作下来， 影响了徐小姐的

心情。 考虑到自己还是七天无理由退

货的期限内， 徐小姐通过平台申请退

货。对方却表示，已经开机注册过的机

器需要上门检测，出具报告后，才能进

行退货处理，还有可能收上门费。

徐小姐表示， 购买机器的时候宣

传得很好， 说是两年质保， 还可以申

请一年延保， 没想到等出了问题， 售

后槽点不少。 “发现豆仓问题以后，

我叫他们派人上门查看， 他们一直各

种推诿， 还说如果上门后发现是我自

身问题， 要收取上门费。” 徐小姐不

满地说， “咖啡机质量肯定有问题，

动不动就拿上门费说事， 这是解决问

题的态度吗？”

上门开机后

换货需要检测单

记者近日联系德龙品牌方， 品牌

方表示， 客户遇到咖啡机故障， 如果

是排除类与调试类， 一般是会视频指

导； 如果是硬件问题等， 则需要联系

当地站点师傅上门进行处理。 当记者

问到对于退换货政策时， 客服却表

示， 品牌不负责退换货事宜， 具体需

要咨询销售方商家或平台， 不同的商

家会有不同的退货政策和规定。

记者随后联系平台方京东客服，

客服表示， 徐小姐购买的该款咖啡

机， 非人为损坏的质量问题， 7 天之

内可退换， 15 天之内有质量问题进

行换货。 但是咖啡机上门开机后， 不

支持 7 天无理由退货。 该客服解释

称， 就像手机注册一样， 咖啡机注册程

序不可逆， 完成首次开机之后不能进行

二次销售， 所以不支持开机使用后的 7

天无理由退货。

那么徐小姐购买的咖啡机不到七天

出现质量问题， 平台该如何处理？ “如

果在已经开机的情况下， 机器出现质量

问题， 需要我们上门进行检测， 开具检

测单之后， 再进行申请退换。” 对于检

测的上门费， 客服解释， 如果检测发现

是机器本身的质量问题， 不需要上门

费。 如果是人为损坏或者使用不当， 则

需要收取上门费。

经沟通， 京东方面近日表示， 对于

徐小姐的售后申请， 平台将尽快派出第

三方工作人员上门检测。 如果检测下来

确实是产品质量问题， 将会对咖啡机进

行退换货处理。

记者近日获悉， 平台方已按约定时

间派人上门检测， 工作人员出具了相应

的检测单。 目前， 已对徐小姐的咖啡机

进行退货退款处理。
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□ 记者 章炜

上海消费者徐小姐近日反映， 她在京东自营店购买了一款德龙的全自动咖啡机， 工

作人员上门开机当天就遇到问题， 她按照售后的视频演示自己修复后， 过了几天， 又发

现豆仓无法识别， 机器无法运行。 徐小姐多次联系客服及售后， 问题仍无法解决。 无奈

之下， 徐小姐申请退货， 却发现“无理由” 退货一波三折。

投诉实录

平台：已开机

需上门检测

网购德龙咖啡机

7天内问题不断

无理由退货真难

消息树

暑 期 是 大

家出行的高峰

期， 最近， 在

多家社交平台

上， 不少旅客

反映自己买好

的机票在未经

本人授权的情

况 下 被 退 票 ，

随后又擅自用

更低的价格购

买同航班机票。

不少“被换票”

的消费者发现，

新老机票之间

的差价通常达

到几百元， 这

到底是怎么回

事？ 记者采访了民航的业内人

士。

“先是把我的机票更换为

Open 票， 而后又两次退票，重

新购票。”看着“航旅纵横”上显

示的“客票变更”记录，市民胡

女士一头雾水。 她很确定，6 月

23 日通过在线购票平台购买

机票后， 她就再未进行过任何

退改票操作了。 随着暑期出游

高峰来临，近日来，这样奇怪的

“换票事件”在各大社交平台屡

见不鲜。 不少“被换票”的消费

者发现， 新老机票之间的差异

主要集中在票面价格上， 动辄

几百元的差价让消费者不免对

这种未经允许“退高买低” 的

情况生出质疑。

这些悄悄变价的机票究竟

是怎么回事？ 航旅纵横行业发

展部总经理赵楠介绍， 目前国

内机票大体的销售方式分为直

销和分销： 直销主要是由航空

公司直接面向旅客销售， 提供

的是航空公司直接的产品和服

务报价； 分销模式则是通过平

台、 代理人、 旅行社等各种渠

道去向旅客进行销售。 当旅客

选择了不同的分销渠道， 实际

上就是从供应商处购票， 部分

供应商在机票波动时就动起了

“赚差价” 的脑筋。

“对于这部分消费者， 我

们会退还差价， 并经协商给予

一定数量的补偿。” 相关负责

人告诉记者， “在后续的运营

过程中， 平台将严格要求所有

机票产品的供应商实际出票，

改签舱位及价格必须和系统列

表推送的舱位、 价格保持一

致， 供应商的违规操作一经核

实， 将按照平台规则予以严肃

处罚， 包括但不限于罚款、 暂

停供应商服务资格等。”

近期， 针对此类事件频发

的情况， 记者也建议消费者在

购票后多多留心客票变更情

况， 尤其可以通过“航旅纵

横” 等关联个人信息的平台关

注出行信息。 与此同时， 在购

票时， 消费者可以尽量选择平

台上的“航司直营” 渠道， 或

直接前往航空公司官方网站订

票， 避免产生不必要的纠纷。

（综合央视新闻等）
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律师说法 咖啡机不属于“一经激活贬损较大的商品”

德恒上海律师事务所杨钰铭律师

认为， 首先， 根据《民法典》 相关规

定： 一方当事人不履行合同义务或者

履行合同义务不符合约定的， 应当承

担继续履行、 采取补救措施或者赔偿

损失等违约责任。 若经营者出售的产

品不符合质量要求， 消费者可以请求

经营者承担修理、 重做、 更换、 退货

等违约责任， 若期间造成其他损失，

还应赔偿损失。

咖啡机出售方宣称的远程操作、

豆仓检测等功能， 在徐小姐购买的产

品上均无法正常使用， 因此， 其应当

采取修理、 退换货等补救措施。

其次， 《消费者权益保护法》 第

二十四条规定： 经营者提供的商品或

者服务不符合质量要求的， 消费者可

以依照国家规定、 当事人约定退货，

或者要求经营者履行更换、 修理等义

务。 依照前款规定进行退货、 更换、

修理的， 经营者应当承担运输等必要

费用。 因此， 即便因修理、 退换货可

能产生快递费用或上门费用， 也不应

由徐小姐承担。

再次， 消费者在网络购物后依法

享有七日无理由退货权利。 根据《网

络购买商品七日无理由退货暂行办法》

相关规定， 一经激活或者试用后价值贬

损较大的商品可以不适用七日无理由退

货规定。 咖啡机并不属于此类商品， 因

此， 卖家不得拒绝徐小姐的七日无理由

退货申请。

即使七天无理由退货时限已经期

满， 若咖啡机确实质量存在问题， 无

法实现其宣称的功能， 卖家仍应按照

徐小姐的需求， 进行修理、 更换并承

担必要的费用。 若卖家拒绝承担相应

的责任， 徐小姐可以对其发起投诉或

举报。


